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ABSTRAK 
 
Meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas produk untuk memuaskan pelanggan 
merupakan salah satu strategi bersaing agar perusahaan mampu bertahan dan 
berkembang dalam usahanya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh secara individual (parsial) maupun pengaruh secara gabungan (simultan) 
variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada 
PT.Latinusa.. Jenis penelitian yang digunakan adalah asosiatif yang bertujuan untuk 
mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Data yang diperoleh yaitu hasil 
dari penyebaran kuesioner dengan memberikan bobot dari setiap pertanyaan 
berdasarkan skala likert. Populasi penelitian ini berjumlah 50 perusahaan pelanggan 
aktif. Menggunakan analisis data menggunakan metode regresi sederhana dan regresi 
berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel  kualitas pelayanan, dan 
kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. PT.Latinusa baik secara 
parsial maupun secara bersama – bersama . Beberapa saran terkait dengan hasil 
penelitian bahwa sebaiknya PT. Latinusa perlu lebih mendidik atau memberikan 
pelatihan lagi kepada karyawannya di bagian pelayanan pelanggan agar mampu lebih 
dalam pelayanan, dan juga perlu melihat kembali mengenai persyaratan dan ketentuan 
yang berkaitan dengan pengajuan klaim garansi atas produk yang cacat kirim, serta 
perlu meningkatkan kemampuan dan kapasitas alat maupun manusia.  
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